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La cultura organizacional de los operadores 
turísticos de Santa Marta 2012-2013
Resumen: Con base en la inquietud por desarrollar estrategias que 
conlleven al aumento en la productividad de los operadores turísticos 
de la ciudad de Santa Marta, esta investigación se propone caracterizar 
las condiciones de la cultura organizacional de dichas instituciones; en 
este estudio, se definen las variables correspondientes a las condiciones 
físicas de trabajo, las  del entorno laboral y el comportamiento 
organizacional, como elementos de la cultura que al ser estudiados, 
tienen como fin establecer su relación con el rendimiento laboral de los 
empleados en las empresas turísticas. Para el estudio en Santa Marta, 
se determinaron las características de cada variable en un cuestionario 
de 24 preguntas, se encuestaron miembros de las organizaciones y se 
ahondó en la percepción de directivos, administrativos y operativos, 
e identificar para el caso de la ciudad, si el talento humano se 
encuentra motivado en gran parte por las relaciones interpersonales, 
las condiciones físicas de trabajo y un entorno laboral adecuado 
para el desarrollo de su trabajo, y así observar la relación frente a su 
rendimiento.  
Palabras Clave: Cultura organizacional, condiciones de trabajo, entorno 
laboral, comportamiento organizacional.
JEL: M120
Abstract: Based on the concern to develop strategies that lead to 
increased productivity of tourism operators in the city of Santa Marta, 
this research aims to characterize the condition of the organizational 
culture of these institutions, in this study, the corresponding variables 
are defined the physical conditions of work, work environment 
conditions and organizational behavior, as elements of the culture 
being studied, are intended to establish its relationship with the 
work performance of employees in tourism enterprises. For the study 
in Santa Marta, the characteristics of each variable were determined 
on a questionnaire of 24 questions, were surveyed the members of the 
organizations deepening in the perception of managers, administrative 
and operational, and identify for the case of the city, if human talent 
is largely motivated by interpersonal relations, physical working 
conditions and an adequate working environment for the development 
of their work, and observe the relationship in front of his performance.
Keywords: Organizational culture, working conditions, work 
environment , organizational behavior.
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Introducción
La teoría administrativa con el paso del tiempo se 
ha actualizado acorde con las nuevas propuestas de 
trabajo que han surgido en las organizaciones, si se 
tiene en cuenta que el ambiente laboral determina 
si es para un trabajador agradable o no desempe-
ñar su labor con efectividad; es notable destacar, 
entonces, que es en el talento humano en donde se 
encuentran las principales fortalezas y debilidades 
de las organizaciones, en todos los procesos como 
los productivos, administrativos y de servicio. (De la 
Cruz & Hernández, 2007, p. 23; Kahya, 2009, p.98). 
Entendemos lo estratégico de un buen ambiente 
laboral en la organización, que se cohesione con 
las necesidades e intereses de su talento humano 
para el logro de los objetivos organizacionales, en 
la actualidad, ese es el objetivo de todo gerente.
Al revisar la literatura, es innegable encontrar cómo 
los conceptos de diversos autores se retroalimentan 
y fortalecen a través del tiempo, parafraseando a 
Guerrero & Navarro (2003, p.27) y Morales (2010, 
p.11) quienes en su definición realizada con base 
en aportes de diversos autores, sostienen que la 
cultura organizacional es la conciencia colectiva 
o un conjunto de formas de pensar y sentir que se 
expresan mediante sistemas de significados compar-
tidos por los miembros de la organización que los 
identifica y diferencia de otros por sus característi-
cas, institucionalizando así sus conductas sociales 
y convirtiéndola en una colectividad particular y 
distinta. Aquí empezamos a interiorizar la cultura 
organizacional y su influencia en las relaciones y 
productividad de sus integrantes, entendiendo que 
esta es propia de cada organización y dista de otras.
Al referirse a la cultura organizacional como la 
utilización y apropiación de un conjunto de valores 
creados dentro de la misma para provecho en el 
desarrollo de su trabajo, Martín (1992) y Hofstede 
(1991) (citados por Calderón & Serna, 2009) anali-
zando este elemento inherente a toda organización 
determinan que para las organizaciones la cultura 
toma dos enfoques y los presenta de la siguiente 
manera: 
Un grupo afirma que la cultura es ‘algo’ que la 
organización es y por lo tanto no puede ser in-
tervenible intencionalmente. Otro grupo, por el 
contrario, considera que la cultura es ‘algo’ que 
la organización tiene y en este sentido podría 
ser intervenida en busca de mejores resultados 
organizacionales. (p.98)
Puede entenderse la cultura organizacional como 
un instrumento que hace más fácil la consecución 
de los objetivos, y si es capaz de generar valor a la 
organización, entonces, su cultura será distinta a 
la de cualquier otra organización y, por ende, será 
difícil de imitar; lo que se convertiría en un activo 
estratégico y una ventaja competitiva que direcciona 
el rumbo de la compañía; ya que comparten historia, 
normatividad y objetivos comunes trazados como 
colectividad, asumiéndolos también como objetivos 
propios (Tavares, 2004, p.69; González & Parra, 
2008, p.46; Gálvez & García, 2011, p.129). Estas 
posiciones teóricas, ratifican la postura que tienen 
los autores, en el sentido de entender la cultura 
organizacional como algo propio e intangible de 
cada organización, difícil de imitar, pero influen-
ciable de cierto modo en el sentido de articular y 
direccionar los interés de la organización a la de 
sus empleados, lo que se traduce en valor agregado 
para la organización.
El presente documento se centrará en describir la 
relación que se presenta entre las variables de las 
condiciones físicas de trabajo, el entorno laboral y la 
comunicación, y el comportamiento organizacional, 
con el fin de determinar la relación que presentan 
con el rendimiento laboral y la consecución de 
logros organizacionales en los principales hoteles, 
restaurantes y agencias de viajes de la ciudad de 
Santa Marta.
Condiciones de Trabajo
Las condiciones físicas y ambientales, es uno de los 
más importantes factores a los cuales se expone el 
trabajador en el desarrollo de sus labores, tales como 
el calor, la humedad, el ruido, el olor, entre otros; 
los cuales tienen efectos directos e indirectos sobre 
el desempeño laboral de éstos. La concentración en 
las tareas de un empleado que se expone a estos im-
pactos disminuye, creando un estrés emocional que 
conduce en último término a un bajo rendimiento en 
la productividad y la calidad (Kahya, 2007, p.517).
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Un trabajador espera una retribución equilibrada 
con los esfuerzos que ellos realizan en las organi-
zaciones, es por esto que requieren de condiciones 
apropiadas para desempeñarse de la mejor manera 
(Tziner & Sharoni, 2014, p.36). A mayor esfuerzo 
y exposición a condiciones físicas y ambientales 
adversas, se aspira a una compensación mayor, lo 
que redunda en la motivación del empleado. Las 
condiciones de trabajo no solo incluyen los aspectos 
de distribución del espacio de trabajo, y los imple-
mentos adecuados para la realización del mismo; 
es necesario también contemplar la necesidad de 
seguridad de la cual hablan repetidamente distintos 
autores que han delimitado la teoría organizacional, 
tales como Maslow, Fayol, Taylor y Herzberg, entre 
otros; e igualmente los factores ambientales (Kahya, 
2007, p.517). 
 
En efecto, el desempeño de un trabajador depende 
en gran medida de la adecuación de un ambiente 
de trabajo favorable, es así como se habla de las 
recompensas del clima y la cultura, dado que los 
trabajadores esperan que al desempeñarse en su tra-
bajo se realicen también sus objetivos individuales 
creando así lazos psicológicos con la organización 
y los beneficios que ésta le ofrece en su desarrollo 
personal, generando un efecto directo en la ca-
pacidad productiva e innovadora del equipo; ésta 
depende en gran parte de los valores culturales 
de la organización y los riesgos que las personas 
consideran aceptables asumir al emprender un 
mayor desempeño dentro de su actividad producti-
va. Las definiciones de diversos autores sustentan 
esta posición afirmando que muchos trabajadores 
aceptan la responsabilidad de producir a un alto 
nivel cuando están organizados eficazmente en su 
trabajo (Chiang & Birtch, 2011, p.4; Turró, Urbano 
& Peris, 2013, p.4). Se reafirma la postura que las 
condiciones laborales influyen en la mayor capacidad 
productiva de los empleados y generación de valor 
para la organización.
Relaciones Laborales
Los aportes de las investigaciones como la de 
Doherty & MacIntosh (2009, p.108) y Méndez 
(2006, p.17) permiten extraer algunos factores que 
determinan las condiciones culturales en las cuales 
se desenvuelven los trabajadores diariamente, tales 
como: Los canales de comunicación con administra-
tivos y directivos, la formalización, las ventas, la 
competencia del personal, el ambiente, entre otros; 
dichos factores influyen en el nivel de satisfacción 
de los trabajadores con el desempeño de su trabajo.
Tsui, Zhang, Wang, Xin & Wu. (2006, p.117), hacen 
referencia a la relevancia de las relaciones de tra-
bajo al expresar en su concepto, que la cultura de 
una empresa nace del trabajo en equipo y no por 
imposición normativa, y de esto se desprende el 
éxito y compromiso de los trabajadores con la labor 
que desempeñan; así mismo, lo muestran Açıkgöz 
& Günsel (2011) cuando exponen que: “Un apoyo 
abierto y compartido de la visión innovadora, de la 
percepción y el estímulo de la alta dirección hacia 
objetivos innovadores aumentan significativamen-
te la capacidad de innovación a nivel de equipo”. 
(p.922). Se observa que las relaciones interpersona-
les adecuadas en todos los niveles, son un elemento 
clave en la generación de sinergias en los equipos de 
trabajo y a su capacidad de creación; lo importante 
de ésto, es que genere valor para la organización y 
logre articularse con las necesidades y expectativas 
de sus empleados.
Lo anterior, se complementa con la posición de 
Jarratt & O’Neill (2002) al afirmar que: “La cultura 
organizativa y sus valores subyacentes, influye en el 
comportamiento y las expectativas individuales de 
los administradores dentro de una empresa”. (p.22)
La investigación buscó identificar de igual forma, si 
la relación directa entre las relaciones laborales y el 
rendimiento de los trabajadores, se evidencian en los 
operadores turísticos de Santa Marta, siendo éstas 
un factor clave para el correcto desempeño de sus 
actividades, esto lo confirman Katz & Khan (1970), 
(citados por Rocha, 2005), los cuales definen que 
“Toda organización crea su propia cultura o clima, 
con sus propios tabúes, costumbres y estilos. El 
clima o cultura del sistema refleja tanto las normas y 
valores del sistema formal como su reinterpretación 
en el sistema informal”. (p.36)
Comportamiento Organizacional
Es interesante descubrir cómo a través de muchos 
estudios se ha demostrado que la cultura organiza-
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cional influye directamente en el desempeño laboral, 
el compromiso y la satisfacción de los trabajadores, 
ya que cualquier cambio que se le realiza a la cultura 
es en la búsqueda por aumentar la competitividad 
de la organización (Palacio, 2012, p.74). Acerca de 
este tema Robbins (1998) habla explícitamente de la 
influencia de las culturas fuertes en las organizacio-
nes afirmando que: “Una cultura fuerte evidencia un 
firme acuerdo entre los miembros sobre lo que repre-
senta la organización. Tal unanimidad de propósito 
favorece la cohesión, la lealtad y el compromiso con 
la empresa, lo que a su vez, aminora la propensión a 
que los empleados renuncien”. (p.257); lo anterior, 
es una dinámica creciente de las organizaciones en 
la actualidad, frente a su estrategia de adaptación 
a las necesidades de sus empleados para el logro de 
su fidelidad y compromiso. 
Trabajar en equipo para las organizaciones es una 
necesidad actual, se observa en las definiciones 
realizadas por De la Cruz & Hernández (2007, 
p.24) y Kwantes & Boglarsky (2007, p.209), que la 
capacidad de los trabajadores para desarrollar sus 
labores en equipo tiene una influencia positiva en 
el logro de objetivos organizacionales, dado que sus 
actividades parten del principio de cooperación lo 
que al mismo tiempo influye en que los empleados 
tengan una fuerte identificación con la organiza-
ción, generando en ellos la motivación para superar 
la descripción del trabajo con el fin de mejorar la 
productividad del mismo.
Por otra parte, en la tendencia del comportamiento 
organizacional como elemento generador de valor 
, McGregor (1960) (citado en Chiavenato 2004, 
pp.136-137) con respecto a este tema, descri-
be que el progreso y desarrollo de la teoría del 
comportamiento y la motivación contribuyen a 
establecer parámetros que hacen más práctico el 
estudio y desarrollo de la Cultura Organizacional y 
su influencia sobre el rendimiento de las personas 
en su actividad laboral; McGregor al afirmar que la 
función de la administración es orientar todas las 
áreas y recursos hacia mejoramiento de la actividad 
de la empresa resalta, que la administración no se 
encarga de crear las condiciones sino de propiciar 
el ambiente para que las personas desarrollen por 
si mismas el liderazgo y motivación en su ambiente 
de trabajo.
Si la cultura organizacional está arraigada a la 
satisfacción laboral que tenga un empleado en su 
trabajo, se deduce entonces que está netamente 
ligada al rendimiento laboral; es así como la so-
cialización de normas de comportamiento formales 
e informales dentro de la organización también 
influyen en la creación de una cultura fuerte, que 
en efecto aumenta la productividad de las personas 
en las organizaciones, ya que estos aprecian no 
solo su trabajo sino que reconocen el valor de los 
procesos en la organización sintiéndose motivados. 
(De la Hoz & Mejía, 2002, p.75; Ching Gu, Hoffman, 
Cao & Schniederjans, 2013, p.2; Chernyak & Tziner, 
2014, p.4).
Se infiere que los objetivos del comportamiento 
organizacional se concatenan con los de la organi-
zación al describir el modo en el que se conducen las 
personas y comprender el por qué lo hacen; que le 
permita establecer parámetros para predecir futuros 
comportamientos y, finalmente, controlar en cierto 
grado las actividades humanas en pro del logro de 
las metas organizacionales, afectando directamente 
su compromiso y satisfacción laboral, cambiando no 
la cultura sino el comportamiento de las personas. 
De esta forma, se puede decir que toda persona 
tiene una participación activa en las organizaciones, 
por medio de la cual puede alcanzar sus objetivos 
individuales, pero de igual forma no basta con ser 
eficiente en el desarrollo de su trabajo sino eficaz 
en su participación en la organización, para que 
contribuya a la consecución de los objetivos organi-
zacionales (Drucker, 1994, p.187; Lau & Ngo, 1996, 
p.470; Amorós, 2007, p.20; Guillén & Aduna, 2008, 
p.52; Wong & Laschinger, 2012, p.950). 
Rendimiento Laboral
Se encuentra que, para Del Toro, Salazar & Gómez 
(2011, p.211), el desempeño laboral es un elemento 
que varía de un trabajador a otro, como consecuencia 
de la influencia que ejercen las aptitudes y actitudes 
de éstos en el desarrollo de las labores realizadas en 
la empresa, así como inciden sus niveles de capa-
citación, motivaciones personales, supervisión, en 
otros factores situacionales inherentes al ambiente 
de trabajo. En confirmación de dichas suposiciones, 
se encuentran los aportes realizados por Ruiz, P., 
Ruiz, C. & Martínez (2012, p.22) quienes sostienen 
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que el simple hecho de tener personal altamente 
capacitado dentro de la organización y con alto nivel 
cognitivo, le brinda un valor agregado a la empresa; 
ya que en algunos ambientes laborales se considera 
poco usual encontrar personal que realmente posea 
altas capacidades para desempeñar de manera ade-
cuada una tarea.
Estructurar la cultura organizacional y la forma en la 
que incide en el rendimiento de las organizaciones, 
sirve de punto de partida para estudiar el desempeño 
laboral de los empleados, se utiliza como registro 
de éxito o fracaso dentro de las organizaciones y 
elemento que influye en la creación de valores y 
comportamientos evidenciables en símbolos, len-
guajes, ritos difundidos entre los miembros y que 
resultan favorables o desfavorables en el servicio que 
ofrecen. En otras palabras, puede que no esté escrita 
pero se palpa en la forma de hacer las cosas de las 
organizaciones, puesto que contribuye al aporte 
de nuevas ideas en beneficio de la competitividad 
de la empresa. (Pettigrew, 1979, p.570; Azanzaa, 
Morianob y Molero, 2013, p.46).
Todo lo descrito, pretende establecer las relaciones 
que se dan entre variables como las condiciones de 
trabajo, las relaciones laborales y el comportamiento 
organizacional con el rendimiento laboral de los 
empleados. La profundización en los aportes teóri-
cos antes expuestos, se hace aún más relevante, en 
la medida que estos logren demostrar su relación 
con el rendimiento laboral de los empleados en sus 
organizaciones, para el caso objeto de estudio, en 
los operadores turísticos de Santa Marta. Lo anterior, 
se muestra en los resultados obtenidos.
Metodología
La investigación sobre la cultura organizacional en 
el rendimiento laboral de los Operadores Turísticos 
de Santa Marta, se enmarca en las investigaciones 
de tipo descriptiva, puesto que al intentar analizar 
la cultura como factor influyente en el rendimiento 
laboral, lo que se pretende es puntualizar las varia-
bles que caracterizan la cultura organizacional que 
efectivamente inciden en el comportamiento de los 
trabajadores y por ende en su rendimiento laboral.
La razón por la cual se seleccionan los Operadores 
turísticos es, porque son estas entidades las que 
facilitan el recorrido turístico de los visitantes que 
con mayor interés visitan cada día la ciudad de Santa 
Marta; es por ello que es necesario definir los opera-
dores de Turismo, para conocer el tipo de empresas 
a las cuales específicamente se realizará el estudio, 
tomando como base la definición de la Organización 
Mundial de Turismo en palabras de Valencia (2012, 
p.3) quien describe que los operadores turísticos: 
“Son aquellos agentes que participan en la Actividad 
Turística en calidad de intermediarios entre el con-
sumidor final y el producto turístico”.
La obtención de información primaria se generó en 
encuestas estructuradas realizadas de forma directa 
a los miembros (trabajadores y directivos) de las 
empresas turísticas de Santa Marta en una muestra 
de 27 organizaciones, tomada de una población 
total de 138 operadores registrados en la ciudad, y 
de igual forma se realizaron algunas entrevistas a 
los directivos de dichas instituciones.
Aplicando la fórmula propuesta por Herrera (2012, 
p.1), para el cálculo de tamaño de muestra cuando 
el universo es finito, es decir, contable y la varia-
ble de tipo categórica, primero debe conocer N (la 
población), es decir, el número total de empresas; 
para esto se revisaron los datos estadísticos de 
COTELCO por el cual para la presente investigación 
se determinó una población de 138 organizaciones.
La población objeto de estudio está conformada 
por hoteles, restaurantes y agencias de viajes, lo 
que conforma el mencionado total de 138 empresas 
caracterizadas de la siguiente forma: Un total de 75 
hoteles en la ciudad, 37 de los cuales se encuentran 
afiliados a la Asociación Hotelera y Turística de 
Colombia (COTELCO) ; 53 restaurantes afiliados a la 
Asociación Colombiana de la Industria Gastronómica 
(ACODRES); y 10 Agencias de viajes afiliadas al Fondo 
de Promoción Turística de Santa Marta (FTPS).
La muestra efectiva en la cual se realizó el estudio 
es de 27 Organizaciones conformada de esta mane-
ra: 15 hoteles de los afiliados o no a COTELCO, 10 
restaurantes y 2 agencias de Viaje. Esta muestra se 
obtuvo por el método de muestreo aleatorio simple 
en el cual se seleccionaron las organizaciones para 
la posterior recolección de información.
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Se realizó la recolección de los datos a través de encuestas realizadas a los 
directivos y empleados de las organizaciones en estudio, para la elaboración de 
dicha herramienta se tomó como base la escala que Rensis Likert por medio del 
Instrumento para Medir Clima en Organizaciones Colombianas (IMCOC) para medir 
las diferentes variables en estudio (Pardo, 2000, p.26); ya que esta herramienta 
se considera apropiada para el análisis y relación de variables porque permite 
detallar las variables de liderazgo, motivación, comunicación y control por la 
cual el administrador se apoya en los subordinados para fortalecer la unidad y 
el potencializar el funcionamiento de las áreas de la organización. 
Resultados
Con base en la información obtenida después de aplicado el instrumento de 
recolección de datos a los distintos operadores turísticos, se diseñaron los di-
ferentes gráficos de barras, en donde se consolidan los datos correspondientes a 
las medias de los totales de las encuestas por organización. Del gráfico, se puede 
comparar con mayor visión y argumentos el desarrollo que tiene la cultura orga-
nizacional en relación con el rendimiento de los trabajadores y la productividad 
de éstos dentro de las empresas. Lo anterior, permitió relacionar las variables de 
condiciones de trabajo, entorno laboral y comportamiento organizacional con 
la productividad de la organización.














Clío América. Enero - Junio 2014, Vol. 8 No. 15, p.p. 22 - 35
Clío América • Universidad del Magdalena • Clío América • Universidad del Magdalena • Clío América • Universidad del Magdalena • Clío América • Universidad delMagdalena • Clío América • Universidad del Magdalena • Clío América • Universidad del Magdalena • Clío América • Universidad del Magdalena
La cultura organizacional de los operadores turísticos de Santa Marta 2012-2013
La figura 1 muestra que la gran mayoría de los encuestados en los restaurantes y 
hoteles piensan que existe una directa relación entre el salario devengado y su 
productividad en la organización; mientras que este pensamiento en las agen-
cias de viajes es dividido, dado que, solo el 50% considera que evidentemente 
hay una relación entre las variables confrontadas. Destacando en el caso de los 
hoteles, quienes obtuvieron el porcentaje más alto (83%) en dicha relación, el 
42% de las personas que laboran en estas empresas manifestaron respecto a la 
variable salario, que ésta no es suficiente para cubrir sus necesidades, mientras 
que para las personas que laboran en las agencias de viajes y los restaurantes, 
en su totalidad indican que salario que devengan cubre sus necesidades.
Figura 2.












El gráfico 2 indica que el 88% y 100% de las personas 
que laboran en hoteles y restaurantes respectiva-
mente consideran que las condiciones de trabajo 
influyen fuertemente en la productividad, en tanto 
que en las agencias de viajes, solo un 50% lo con-
sidera de esta manera. Enfatizando en el caso de los 
hoteles, donde la mitad de los encuestados manifes-
tó respecto a las condiciones de seguridad sentirse 
inseguros en el trabajo, mientras que la otra mitad 
indico sentirse medianamente seguros; a diferencia 
de las agencias de viajes y los restaurantes donde las 
personas exteriorizan seguridad en el trabajo. Cabe 
mencionar que para gran parte de los encuestados 
con respecto a las condiciones y elementos físicos 
en el trabajo, declaran que la empresa les suministra 
tales condiciones y elementos, en la proporción en 
que les permite desarrollar cómodamente las acti-
vidades diarias de sus funciones.
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Variables de entorno laboral: Relaciones laborales Vs productividad




















Relación con el Jefe
Agencias Hoteles Restaurantes
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 No hay duda de que las relaciones laborales inciden directamente en la produc-
tividad de la empresa, la mayoría de encuestados (figura 3) pertenecientes a 
hoteles y agencias de viajes creen en un 100% tal relación, en tanto que en los 
restaurantes este porcentaje disminuye ubicándose en un 80% los que consideran 
la incidencia de las relaciones sobre la productividad. Dicho resultado que res-
ponde a que la mayoría de las personas sondeadas manifiestan encontrar siempre 
y algunas veces apoyo en sus compañeros, además piensan que al presentarse 
algún conflicto encuentran apoyo y alternativas para llegar a alguna solución.
La investigación muestra (figura 4) que, la relación con los jefes para la mayoría 
de los encuestados en los hoteles, agencias de viajes y restaurantes es calificada 
entre excelente y buena; destacando particularmente a los restaurantes donde el 





Comunicación jefes Vs Productividad
No Si
Figura 5.
Variables del entorno laboral: Comunicación con el jefe Vs productividad
Fuente: Autores.
La figura 5 evidencia que la totalidad de los encues-
tados en restaurantes, las agencias y los hoteles 
piensa que existe una relación directa entre la co-
municación que se tiene en la organización con la 
productividad de ellos y la del hotel, dado que para 
la mayoría de los encuestados es de vital importancia 
establecer y desarrollar una comunicación fluida y 
precisa con las altas directivas, para que de esta 
forma se puedan alcanzar de una mejor manera las 
metas organizacionales. 
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Variable del comportamiento organizacional: Liderazgo
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La investigación mostró que la gran mayoría de los encuestados (figura 6) en 
restaurantes, las agencias y los hoteles piensa que sus empresas les otorgan 
libertad para ejercer cierto liderazgo en su puesto de trabajo y en la organización, 
por lo cual se encuentran muy satisfechos y satisfechos.
La investigación mostró que un alto porcentaje de los encuestados (figura 7) 
en restaurantes, las agencias y los hoteles piensan que sus empresas fomentan 
el trabajo en equipo en la organización como estrategia organizacional que les 
permite interconectar cada dependencia y de esta forma lograr los objetivos en 
conjunto; además indican que el grado de satisfacción por esta estrategia es 
excelente y buena.
La investigación mostró que la gran mayoría de los encuestados (figura 8) de los 
operadores turísticos piensan que existe una relación directa el comportamiento 
organizacional que se tiene en la empresa, con la productividad de ellos y la de 
los restaurantes, agencias de viajes y hoteles.
Figura 8.













Dado que en la totalidad de las gráficas se hace la 
interpretación y discusión de los resultados obte-
nidos, se resaltan los hallazgos más importantes:
 • La gran mayoría de los encuestados manifiesta 
que las buenas relaciones interpersonales, la 
comunicación organizacional, las relaciones con 
sus jefes y compañeros, tienen relación directa 
con su productividad y la de las empresas, sin 
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embargo, es relevante destacar que un 40% de 
los colaboradores en los restaurantes consideran 
que las relaciones con los jefes no se desarrollan 
de la mejor manera.
 • Los empleados sienten apoyo en la resolución de 
conflictos cuando se presentan en el desarrollo 
de su trabajo, enfatizando que el 100% de las 
agencias se encuentra satisfecha con el apoyo 
que recibe; sin embargo, es representativo que 
en otros momentos durante el desarrollo de las 
labores, los empleados de los operadores turís-
ticos, sienten el apoyo de sus compañeros solo 
algunas veces; lo que afecta su productividad en 
la organización.
 • Las condiciones laborales, equipos y seguridad 
que ofrecen los empleadores a sus empleados, 
hace que estos se sientan muy satisfechos, lo 
anterior, redunda en la productividad de ellos y 
la organización. 
 • El otorgar los empleadores a sus empleados 
condiciones que les permita tomar decisiones, 
ejercer su liderazgo, el trabajo en equipo y la 
auto-superación, redunda en su productividad y 
la de la organización.
 • Los trabajadores de los operadores turísticos sien-
ten en gran medida que se les brinda cierto grado 
de libertad en la toma de decisiones concernientes 
a su área de trabajo, casi siempre o algunas veces, 
permitiéndole aumentar su productividad.
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